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Vorwort

Der IHK-geprifte Fortbildungsabschluss ,Fachberater flir Servicemanagement IHK/Fachberate-
rin fur Servicemanagement IHK* wurde im Zuge der sich wandelnden spezifischen beruflichen
Anforderungen 2017 entwickelt. Der IHK-Abschluss gehort zur Hoheren Berufsbildung und kann
die Basis fir weiterfiihrende Abschlisse bspw. zum Fachwirt oder Bachelor Professional und
nachfolgend zum Master Professional in Business Management sein. Die Inhalte der IHK-Fortbil-
dungsprufungsregelung bilden die Grundlage fir den vorliegenden, 2023 inhaltlich Gberarbeiteten
DIHK-Rahmenplan.

.Fachberater fir Servicemanagement IHK" sind vor allem in kunden- und serviceorientierten Un-
ternehmen unterschiedlicher Gro3e und Rechtsform beschaftigt. Typische Unternehmen kénnen
bspw. in den Branchen Luft- und Bahnverkehr, Veranstaltungswirtschaft, Schutz- und Sicherheit
wie auch im Gastgewerbe aktiv sein.

Die fachlichen Qualifikationen der ,Fachberater fir Servicemanagement IHK* beinhalten die
Kompetenz, die Interaktion mit Kunden und Kollegen vor dem Hintergrund hoher Anforderungen
im Servicebereich unter Berucksichtigung interkultureller Aspekte zu gestalten. Dazu gehort
auch, in komplexen und konfliktbehafteten Situationen flexibel, angemessen und kundenorientiert
zu reagieren und zu kommunizieren. Dienstleistungen werden vorbereitet und durchgefiihrt — un-
ter Berucksichtigung betriebswirtschaftlicher und rechtlicher Rahmenbedingungen sowie unter
Einhaltung sicherheitsrelevanter Aspekte. In diesem Zusammenhang kénnen Teams und Pro-
jektgruppen angeleitet werden.

Der DIHK-Rahmenplan hat als gemeinsame Empfehlung der Arbeitgeber- und Arbeitnehmer-
sachverstandigen die Funktion, die Vorgaben der Prifungsregelung aufzugreifen und inhaltlich
zu spezifizieren. Er bildet die Grundlage fur ein Curriculum und ist damit die Basis fur die Gestal-
tung der Vorbereitungslehrgénge. Zudem unterstitzt der Rahmenplan die Erstellung von lernziel-
orientierten Prifungsaufgaben.

Das wesentliche Merkmal der beruflichen Bildung ist die Orientierung an der beruflichen Hand-
lungsfahigkeit und somit an den Prozessen der betrieblichen Leistungserstellung. Der inhaltliche
und methodische Weg ist nicht detailliert vorgegeben, da die betriebliche Praxis in der Regel
mehrere Optionen ermdglicht. Daher sind die Qualifikationsinhalte prozessorientiert beschrieben
und mit Verweisen zu erganzenden Inhalten ausgestattet.

Die Inhalte sollen anwendungsbezogen im Lehrgang vermittelt werden und dabei an die vorhan-
denen Kenntnisse und praktischen Erfahrungen anknuipfen. Die im Rahmenplan beschriebenen
Qualifikationsinhalte kdnnen durch die Praxisorientierung nicht separat betrachtet werden. Die
Inhalte nehmen aufeinander Bezug und erganzen sich. Dies bildet auch die Prifung ab.

Bei der Lehrgangsplanung sollte darauf geachtet werden, dass fir die zu vermittelnden Kompe-
tenzen der knapp bemessene Stundenrahmen fir den Transfer zum praxisbezogenen Handeln
und fir Gruppenubungen genutzt wird. Dies erfordert auch die Bereitschaft der Teilnehmer, die
Lehrgangsinhalte eigenstandig vorzubereiten und zu vertiefen.

Allen, die an diesem Rahmenplan ehrenamtlich mitgearbeitet haben — vielen Dank!

Den Lehrgangs- und Prifungsteilnehmern — viel Erfolg!

Dr. Gordon Schenk
Deutsche Industrie- und Handelskammer
Januar 2024
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Taxonomie der Lernziele (Anwendungstaxonomie)

Die Prufungsanforderungen des Fachberaters fir Servicemanagement IHK/der Fachberaterin fir
Servicemanagement IHK sind in der Fortbildungsprufungsregelung handlungsorientiert formu-
liert. Sie sind abgeleitet von den Aufgaben, die der Fachberater fir Servicemanagement IHK/
die Fachberaterin fur Servicemanagement IHK wahrzunehmen hat.

Der Rahmenplan ist eine Empfehlung fur den Lehrgang, der auf die Prufung vorbereitet. Er ori-
entiert sich an den Vorgaben der in der Prifungsordnung festgelegten Prifungsanforderungen.
Er beschreibt die Qualifikationsinhalte und deren Bestandteile, die dem Lehrgangsteilnehmer und
der Lehrgangsteilnehmerin vermittelt werden sollen, damit die Anforderungen erflllt werden kon-
nen.

Die Anwendungstaxonomien beschreiben handlungsorientiert, wie und in welchem Umfang die
Bestandteile der Qualifikationsinhalte in die Tatigkeiten des Fachberaters fir Servicemanage-
ment IHK/der Fachberaterin fir Servicemanagement IHK eingehen. Sie sind auf das Ziel hin for-
muliert, also den Abschluss Fachberater fiir Servicemanagement IHK/Fachberaterin fir Service-
management IHK, und beschreiben nicht den Weg dahin, also den Lehrgang und die Prifung.

Die Taxonomie-Stufe Wissen bildet die Grundlage fir alle nachfolgenden Handlungen. Da Wis-
sen bzw. Kenntnisse ein Mittel zum sachgerechten Ausfuhren einer Handlung sind und somit ein
Bestandteil der Handlung, werden hier korrespondierend zu herkdmmlichen Taxonomien — zwei
Ebenen unterschieden:

e VERSTEHEN beschreibt das Erkennen und Verinnerlichen von Zusammenhangen, um kom-
plexe Aufgabenstellungen und Problemfalle einer Losung zufihren zu kénnen.

o ANWENDEN beschreibt die aus dem Verstehen der Zusammenhange resultierende Fahig-
keit zu sach- und fachgerechtem Handeln.

Die Zuordnung der Anwendungstaxonomie sieht wie folgt aus:

-  VERSTEHEN:

ableiten, analysieren, auswerten, begriinden, beurteilen, bewerten, erfassen, erkennen,
erlautern, festlegen, strukturieren, unterscheiden

- ANWENDEN:

aufbereiten, beachten, bearbeiten, berechnen, berlcksichtigen, darstellen, durchflihren,
einleiten, einsetzen, entwickeln, erarbeiten, ermitteln, erstellen, férdern, fihren, gestalten,
herbeifihren, mitwirken, optimieren, planen, prifen, sicherstellen, steuern, Uberwachen,
umsetzen, unterstitzen, veranlassen, vermitteln, vorbereiten, vorschlagen, wahrnehmen

© DIHK






Vil

Konzeption mit Stundenempfehlung

Fachberater fur Servicemanagement IHK
Fachberaterin fur Servicemanagement IHK

Lern- und Arbeitsmethodik 10 UStd.
1. Betriebswirtschaftliches Handeln 90 UStd.
2. Kommunikation und Konfliktmanagement 110 UStd.
3. Organisieren und Fuhren 90 UStd.
4. Servicemanagement 150 UStd.
Gesamtstunden 450 UStd.
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